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В нынешнем развитии экономики, такие процессы как развитие 
конкуренции, возрастание сложности рыночных отношений и интеграции 
российских предприятий в мировую финансово-экономическую систему, 
поставили перед российскими компаниями ряд новых требований. 
Существенными из этих требований являются необходимость принятия 
качественных, точных и своевременных маркетинговых управленческих 
решений, как для удержания существующих клиентов, так и для привлечения 
новых, что в конечном итоге окажет положительное влияние на эффективное 
функционирование предприятия, создание дополнительных доходов и 
увеличение рентабельности бизнеса.  
Эти моменты обусловлено увеличивают практический интерес к 
повышению эффективности работы с клиентами. Качество обслуживания 
клиентов – наиболее значимый фактор успеха каждого предприятия. 
Высокий уровень сервиса непосредственно приводит к повышению 
лояльности клиентов и формирует благоприятный имидж предприятия, что 
впоследствии, приводит к росту финансовых показателей. Процесс 
построения взаимоотношений с клиентами приобретает все более значимое 
место для развития бизнеса. 
Количество владельцев мобильных устройств ежегодно увеличивается 
на треть, а доля мобильного трафика постоянно растет. Это закономерно 
мотивирует владельцев крупных компаний задуматься о возможности 
получить дополнительное преимущество за счет этого сегмента. Активная 
конкуренция во всех сегментах электронной торговли делает очевидным 
один факт: для удержания и наращивания аудитории клиентов владельцу 
бизнеса необходимо искать новые пути коммуникации с клиентами и 




Использование такого инструмента как специализированное мобильное 
приложение является тем инструментом, который позволяет войти и 
закрепиться на мобильном рынке. А он, даже с учетом замедления темпов 
роста экономики, является одним из наиболее быстрорастущих. Основной 
критерий определения необходимости мобильного приложения – это ответ на 
вопрос: «Какую дополнительную ценность для клиентов оно создаст?». 
Мобильное приложение – это выход на новый канал общения с клиентом. 
Ценность для организации в том, что она начинает общаться со своим 
клиентом на его территории – становится ближе к нему. Ценность для 
клиента в том, что он получает для себя новые возможности. 
Отсутствие у Интернет-провайдера «Интермедия» системы 
взаимодействия с клиентами не позволяет своевременно реагировать на их 
пожелания и оперативно решать возникающие проблемы. Следствиями 
являются невысокая лояльность клиентов, низкая конкурентоспособность 
компании на рынке и сокращение клиентской базы ООО «Интермедиа».  
Предметом исследования данной работы является процесс управления 
взаимодействием с клиентами компании «Интермедиа», посредством 
использования мобильных устройств. 
В роли объекта исследования выступает общество с ограниченной 
ответственностью «Интермедиа» (ООО «Интермедиа») 
Целью данной работы является повышение лояльности клиентов, 
увеличение объема продаж, а также создание возможности оперативного 
решения проблем клиентов компании «Интермедиа», за счет разработки 
информационно-программного обеспечения управления взаимодействием с 
клиентами с использованием мобильных устройств. 
Задачи данной выпускной квалификационной работы: 





− исследовать современные способы взаимодействия с клиентами и 
провести их сравнительный анализ; 
− провести моделирование бизнес-процессов ООО «Интермедиа» при 
обслуживании клиентов; 
− разработать информационно-программное обеспечения управления 
взаимодействием с клиентами; 
− провести оценку экономического эффекта от внедрения 























1. Исследование тенденций и особенностей развития рынка 
Интернет-услуг                
1.1 Исследование тенденций развития рынка услуг 
предоставления доступа к сети Интернет в Красноярском крае 
 
Последние несколько лет внедрение Интернет-технологий и услуг в 
России и Красноярском крае идет достаточно высокими тепами. Достаточно 
сказать, что количество пользователей Интернета за последние несколько лет 
увеличилось с нескольких десятков тысяч до более 87 млн. и продолжает 
неуклонно расти [1]. В целом в развитии Интернета в Красноярском крае 
наблюдаются те же тенденции, что и в России. Однако существуют 
некоторые региональные особенности, определяемые уровнем общего 
экономического развития региона, развитием систем и сетей связи, 
покупательной способностью населения, демографическими особенностями 
населения и другими факторами.  
В Красноярске интернетом регулярно пользуются примерно 670 тыс. 
человек старше 12 лет – это 77% всех горожан этого возраста (рисунок 1.1). 
Почти половина красноярцев выходят в сеть не только с компьютеров и 
ноутбуков, но и с мобильных устройств – в основном со смартфонов. По 
российским меркам это высокие показатели, они характерны только для 
крупных городов. Можно сказать, что развития интернета в Красноярском 
крае происходит в положительном направлении в сравнении с результатами 
других регионов и вообще целом по России. Город Красноярск находится на 
2 месте среди крупных российских городов по активности интернет-
пользователей, и лидирует среди российских миллионников по 
проникновению интернета и лишь немного уступает Москве только по 






Рисунок 1.1 – Пользователи интернета Красноярска в сравнении с другими 
городами России [2] 
 
Столь высокий уровень развития не в последнюю очередь связан с тем, 
что в Красноярске население моложе, чем во многих других российских 
городах. Пользователей старше 55 лет в Красноярске всего 10%. Для 
сравнения, в Новосибирске пользователей старшего возраста 12%, а в Москве 
примерно 17%[2]. (рисунок 1.2). 
 
 
Рисунок 1.2 – Возрастной состав аудитории интернета в Красноярске в 





Показатели средней продолжительности онлайн-активности, 
просмотров страниц и просмотренных сайтов со стационарных ПК и 
мобильных устройств – чуть выше средних по стране, но с планшетных ПК 
пользователи нашего региона в интернет выходят пореже – мы несколько 
уступаем средним всероссийским цифрам. Уровень проникновения 
широкополосного доступа (ШПД) и мобильных устройств едва дотягивает до 





Рисунок 2.1 – Процентное соотношение пользователей Красноярского края и 
в среднем по России [3] 
 
Средняя стоимость проводного ШПД по-прежнему чуть ниже, чем в 
целом по стране и составляет 356 рублей. Мобильный ШПД для планшета 
стоит в среднем 272 рубля. А вот по показателям скоростей и потребляемого 
мобильного трафика с планшета Красноярский край вновь проигрывает 
средним всероссийским значениям – 18 Мбит/сек против 29,9 Мбит/сек и 3,8 









Рисунок 2.2 – Средняя стоимость ШПД в Красноярске и по России [3] 
 
К концу 2016 года, развитие интернет услуг в Красноярском крае имеет 
преобладание нескольких важных тенденций. 
Рост интернет рынка с сокращающимися темпами. Рост аудитории 
пользователей интернета в Красноярском крае продолжается и является 
одним из самых высоких по стране. Сейчас проникновение интернета на 
российском рынке оценивается в 70%, а по европейским городам эти 70% – 
это некий критический предел, после которого новые пользователи 
практически перестают подключаться.  Процент проникновения ШПД в 
Красноярске приблизился к 80%. Проникновение растет за счет подключения 
новых микрорайонов и дальнейшего расширения интернет-аудитории. 
Активными пользователями сети становятся люди старшего поколения.  
Однако в последний год идет замедление роста абонентской базы. Если 
раньше рост составлял 20-30% ежегодно по всем видам услуг – это телефон, 
интернет, цифровое и кабельное ТВ, то в этом году он составил 15-17% [4]. 
Близость рынка к насыщению. Снижение темпов роста рынка ШПД в 
первую очередь связано с постепенным насыщением рынка в крупных 
городах, включая Красноярск, это насыщение близко к максимальному. В 
структуре новых абонентов количество новых уникальных пользователей 




обеспечивается за счет перетока пользователей между провайдерами. Это 
говорит о том, что местный рынок близок к насыщению [5].  
Неизменность цен за фиксированный интернет. Этой тенденции 
способствовали демпинговые предложения, которые делали крупные 
федеральные игроки, заходя на местный рынок. Пользователей «избаловали» 
низкими ценами. Сейчас пользователи, получая хорошую качественную 
услугу, не хотят за нее переплачивать. В действительности выходит 
ситуация, что в Красноярском крае цены ниже, чем в городах, которые ближе 
к Москве. Цены на рынке уже долгое время остаются почти в замороженном 
состоянии, хотя качество оказываемых услуг растет. Долгое время стоимость 
интернет-тарифов не менялась, при этом провайдеры постоянно улучшали 
условия тарифных планов – увеличивали скорости, включали в абонентскую 
плату антивирусы, предлагали различные бонусы и так далее. Например, 
средняя скорость доступа для абонентов «Дом.ru» в Красноярске 
увеличилась в 3 раза за 2 года. Это необходимо, чтобы обеспечить постоянно 
растущее потребление «тяжелого» контента»: видео, онлайн-игр, обмена 
данными. Небольшой рост тарифов на рынке все-таки присутствует. Чтобы 
сохранить рентабельность бизнеса и продолжить совершенствовать услуги, в 
2016 году был увеличен размер абонентской платы в среднем на 7% [6].  
Растущая консолидация рынка. Число операторов, предоставляющих 
доступ в Интернет, за 5 лет уменьшилось в несколько раз. Падение планки 
цен и рост планки качества услуг, заданный крупными игроками, заставляет 
локальных операторов уходить с рынка. Если 5-6 лет назад существовало 
около 40-50 активных операторах связи, которые реально предоставляли 
услуги связи в Красноярске и Красноярском крае, и имели весомую долю 
рынка, то сейчас интернет-операторов не более 10, то есть рынок 




пытаются работать эти оставшиеся десятки мелких интернет провайдеров с 
абонентской базой менее 1 тыс. пользователей [7]. 
В конечном итоге, эти тенденции приводят к тому, что низкая планка 
цен на рынке «бьет» и по мелким, и по крупным игрокам – увеличивать 
рентабельность бизнеса в таких условиях провайдерам сложно, а некоторые 
федеральные компании даже работают себе в убыток. При этом в ближайшие 
1-3 года жесткое давление этих тенденций на рынке будет сохраняться. В 
ближайшее время резкого изменения рынка телекоммуникаций ожидать не 
стоит. Рост объемов рынка замедлится и не превысит 8-10%. Стоимость услуг 
останется на прежнем уровне или незначительно увеличится, в основном за 
счет включения в пакеты услуг новых сервисов и возможностей [7]. 
Ключевыми факторами успеха телеком-операторов в Красноярском 
крае являются новые сервисы и технологии, эффективность коммуникаций 
абонентов с провайдером, качество технической поддержки. Также 
продолжает развиваться платное цифровое HD-телевидение, появляются 
новые интерактивные сервисы. Востребованность мобильного интернета 
резко выросла с запуском сетей 4G.  
Проникновение мобильного интернета в Красноярском крае выросло 
на 39%. Стоимость мобильного доступа уменьшилась на 67% [8]. Прежде 
всего такой бурный рост связан с тремя факторами: 
1. Запуск 4G-сетей в Красноярском крае. Все операторы строят и 
модернизируют свои сети и новые базовые станции, поэтому 
2. Объем передачи данных с каждым годом увеличивается, и очень 
значительно. 
3. Услуга мобильной передачи данных сейчас востребована 
потребителями, мобильным интернетом пользуется множество 







Рисунок 3 – Доля мобильных устройств в использование интернет-трафика 
на территории Красноярского края [9] 
 
Развитие рынка интернет услуг в первую очередь характеризуется 
изменением количественных показателей: снижением цены безлимитного 
доступа к Глобальной сети, непрерывный прирост новых интернет-
пользователей и переход их на более высокую скорость доступа к Сети.  
На формирование рынка интернет услуг в Красноярском крае в свою 
очередь оказывают воздействие и показатели качественные, а конкретно: 
− повышение уровня доверия интернет-пользователей к провайдерам; 
− Усиление конкурентной борьбы на рынке среди ключевых игроков 
платежных систем, интернет-студий и прочих; 
− улучшение старых и возникновение новых видов платежей: 
терминалы, банковские карты, мобильные аппараты 
− формирование обширной сети отделений Веб-магазинов; 
− градационный отток в Интернет торговых операций офлайн 
организаций; 
− некоторые новые потребители уже с самого начала воспитаны как 
«сетевые», чему содействует интерактивность Веб-приложений и 




В настоящее время, стоит выделить наиболее перспективные 
тенденции развития интернет услуг в России, и в Красноярском крае: 
− предоставление услуг Интернет с гарантируемым качеством 
обслуживания; 
− развитие новых методов организации массового доступа к Интернет, 
основанного на использовании уже существующих территориально 
распределённых сетей и служб; 
− развитие распространения наукоёмкой продукции, программного 
обеспечения и объектов интеллектуальной собственности; 
− развитие средств и систем обеспечения информационной 
безопасности; 
− предоставления массового и группового доступа в Интернет на 
основе альтернативных каналов связи; 
− развитие электронной коммерции во всех её формах. 
Сегодняшнее состояние рынка Интернет-услуг в Красноярском крае и 
некоторые тенденции, отмечаемые на этом рынке, позволяют говорить о 
больших перспективах развития этих услуг в ближайшее время. Столь 
стремительное развитие рынка интернет-услуг связано, прежде всего, с тем, 
что он обеспечивает всем участникам социально-экономических отношений 
равный доступ к информации и оперативную связь практически с любым 
субъектом. В конечном итоге, инициатива развития находится в руках 
поставщиков услуг, а не потребителей. Это справедливо и в отношении 
проблемы формирования массовой культуры потребления Интернет-услуг, и 
для развития рынка в общем. Вывод очевиден. Чем больше на территории 
Красноярского края будет предоставляться качественных Интернет-услуг, 
тем быстрее станет расти и аудитория потребителей этих услуг. К слову, 
стоить подметить, что в тоже время развитие рынка интернет-услуг в 




принимаемых решений на всех уровнях экономической системы, 
обеспечивая новое качество ее роста. 
 
1.2 Особенности и проблемы взаимодействия с клиентами на 
рынке Интернет-услуг 
 
Отрасль телекоммуникационных услуг, несмотря на положительную 
тенденцию развития, в последние годы характеризуется интенсификацией 
ряда негативных явлений: замедлением темпов роста, обострением 
конкуренции операторов связи, снижением доходности услуг, увеличением 
миграции и ростом оттока абонентов от компаний-операторов, увеличением 
затрат на привлечение новых клиентов, возрастанием требований к 
инфраструктуре сети и бизнеса и т.д. Подобная ситуация вынуждает 
телекоммуникационные компании изыскивать новые, более эффективные 
способы разработки и предоставления современных телекоммуникационных 
услуг, направленных на полное удовлетворение потребностей клиентов [11]. 
Развитие теории маркетинга и мировая практика успешных компаний 
убедительно доказали, что именно выстраивание грамотных 
взаимоотношений с клиентами серьезно улучшает экономические показатели 
деятельности фирмы и ее имидж, повышает ее конкурентоспособность, 
укрепляет позиции на рынке [12]. 
Для многих компаний эффективное управление отношениями с 
клиентами уже сейчас стало важнейшим фактором выживания и развития, 
поэтому вопросы о новой постановке задачи бизнеса и построении 
клиетноориентированной организационной структуры оказались одними из 
самых актуальных. В области работы с клиентами перед компанией любого 
уровня встают две основные цели: 




− удержание уже существующих клиентов (управление лояльностью). 
Приоритет в достижении этих целей определяется стадией жизненного 
цикла организации и конъюнктурой рынка (распределением рыночных долей 
между конкурентами). На начальных этапах организация вынуждена 
основную часть своих ресурсов расходовать на привлечение или захват 
покупателей, уделять основное внимание наращению клиентской базы. По 
мере стабилизации положения на рынке и “взросления” компании, ее 
основное внимание должно переключиться на удержание клиентов и 
повышение их лояльности. Тому есть несколько основных причин: 
− затраты на привлечения нового клиента обходятся в зависимости от 
отрасли от 5 до 10 раз дороже, чем на удержание уже 
существующего; 
− сокращение оттока клиентов на 5-10% может принести компании до 
75% дополнительной прибыли; 
− по мере насыщения рынка затраты на привлечение каждого нового 
клиента возрастают, а затраты на удержание сохраняются на 
стабильно невысоком уровне; 
− большой процент постоянных клиентов обеспечивают высокую 
стабильность бизнеса и его привлекательность для внешних 
инвестиций [13]. 
Причем если раньше задачи в отношении клиентов имели четко 
выраженную последовательность (привлечение, закрепление, удержание), 
отражающую убывание приоритетов бизнеса, то сейчас руководители многих 
компаний осознали необходимость смещения акцентов, что подтвердили и 





Рисунок 4 – Важнейшие задачи в области управления отношений с 
клиентами [14] 
 
Сегодня лишь небольшое количество Интернет-провайдеров 
целенаправленно ведет работу по удержанию абонентов. В то время как 
данная работа позволяет не только снизить уровень оттока, но и увеличить 
лояльность клиентов. 
Завтра, в силу повышения уровня конкуренции, работа по удержанию 
абонентов станет такой же необходимостью как продвижение 
сегодня. Основой данной работы является анализ комплекса факторов таких 
как: 
− наличие трафика; 
− количество обращений в службу поддержки за последний месяц и 
квартал; 
− количество обращений по причинам не предоставления услуги; 
− частота обращений в службу поддержки; 
− общее время не предоставления услуги; 
− время не предоставления услуги в часы пик; 



























− период жизни абонента. 
Сегодня работа по развитию абонентов практически не проводится. 
Тем не менее, это один из основных способов повышения ARPU – средней 
доходности на абонента. 
 Вопрос повышения доходности встает совершенно в ином свете и 
будет необходимо иметь программы развития абонентов. При этом в основе 
развития абонентов должен лежать анализ потребностей и потенциального 
спроса. Основа повышения затрат на услуги – повышение ценности для 
абонентов. При этом не стоит пытаться продать ту или иную услуг абоненту 
по розничной цене. Необходимо формировать в понимании потребителя 
комплексность услуг[15]. 
На текущий момент времени основой для получения устойчивого 
конкурентного преимущества является полноценная ориентация на клиента. 
Это означает что интернет провайдерам необходимо найти ответы на 
следующие вопросы: 
− какие продукты на сегодняшний день будут наиболее 
привлекательными для абонентов? 
− какими продуктами мы сможем удивить их завтра? 
− что важно для абонентов? 
− как лучше всего донести информацию до абонентов? 
− как сделать подключение и обслуживание простым и удобным для 
абонентов? 
− как ценность трансформировать в цену? 
Провайдеры должны концентрироваться на качестве абонентского 
обслуживания и сервиса. При этом необходимо получать постоянную 
обратную связь от абонентов для того чтобы устранять недостатки. Качество 





Важным аспектом теоретических исследований взаимодействий с 
клиентами явились различные подходы к типологии потребителей (клиентов, 
покупателей). Маркетологи выделили разные типы клиентов, 
классифицируемые по различным критериям, что позволяло выявить 
специфику, стереотипы, мотивацию потребительского поведения, определить 
особые инструменты маркетингового воздействия на них (таблица 1) [16]. 
 
Таблица 1 – Типология клиентов 
Критерий Типы клиентов 
Отношение к фирме 




частные лица и корпоративные клиенты 
(госучреждения и коммерческие фирмы 
Психологические 
особенности поведения 
лояльные, трудные, конфликтные, капризные, 
проблемные, требовательные 
Реакция на цены 
лояльные, трудные, конфликтные, капризные, 
проблемные, требовательные 
Восприятие новинок 
новаторы, прогрессисты, скептики, консерваторы 
и др. 
 
Если провайдер не может выявить типологию важнейших клиентов, он 
не способен определить, каких клиентов ему необходимо удерживать. 
Интересно отметить, что в то время, как многие провайдеры делают большие 
затраты на анализ причин ухода клиентов (без конечных выводов), другие 
тратят мало или ничего на то, что называется «анализ лояльности». Анализ 
лояльности клиентов – это процесс идентификации, какие клиенты у вас 
покупают и почему они продолжают это делать. 
Анализ лояльности не заменяет анализ причин ухода клиентов, но эти 
анализы дополняют друг друга. Провайдеры, использующие анализ 
лояльности эффективно, способны идентифицировать свои сильные стороны, 




клиентов (с помощью анализа лояльности), провайдер определяет профили 
клиентов, которые будут целью соответствующих сервисных пакетов, и 
разработает метрики для измерений эффективности этих пакетов [17]. 
Как правило, провайдеры интернета для удержания клиентской базы 
используют конкуренцию по ценам, бонусы и скидки на абонентскую плату. 
До определенного времени такая мотивация работает. Однако настоящей 
лояльности пользователя таким образом не добиться, поскольку она зависит 
лишь от материальной составляющей. Большинство пользователей при 
появлении более интересного предложения у конкурента с легкостью сменят 
компанию, с которой их ничто не связывает. Следует также помнить о 
моменте, когда реализация ценовой конкуренции становится просто 
нерентабельной: понижать цены далее невыгодно, и рано или поздно 
конкурирующие поставщики оказываются в патовой ситуации [18]. 
При невозможности ценовой конкуренции наступает этап, когда 
важнее не привлечь нового клиента, а удержать старого. Как правило, для 
этого применяются три основных способа: 
− заключение договора на длительный срок и штрафы за его 
расторжение; 
− льготы постоянным клиентам, пользующимся услугами длительное 
время; 
− привязка с помощью «неизвлекаемых» приобретений. 
В первом способе провайдер объявляет акцию, по условиям которой 
пользователь получает определенную скидку, но при этом обязуется 
потреблять услуги более или менее длительный срок. Как правило, год. В 
этой ситуации пользователь остается довольным, считая, что он совершил 
выгодную сделку. А провайдер – будучи уверенным в том, что получил 
гарантированную клиентскую базу с прогнозируемым уровнем прибыли. 




получает в результате скидки, а потому удерживает его от смены 
поставщика. 
Второй метод используется значительно реже, но является не менее 
действенными. Его суть заключается в том, что клиент получает 
определенные льготы или бонусы, размер которых зависит от «стажа». 
Сменив поставщика, пользователь лишается стажа и, соответственно, 
бонусов. 
Привязка с помощью «неизвлекаемых» приобретений позволяет 
провайдеру добиваться ситуации, при которой отказ от его услуг принесет 
клиенту неудобство и определенные проблемы. Подобную привязку можно 
произвести с помощью предоставления телефонного номера, SIP-номера или 
e-mail. Клиент, раздавший свои координаты друзьям, знакомым или бизнес-
партнерам, не сможет легко и быстро отказаться от использования услуг, 
поскольку вместе с ними потеряет значительное количество контактов. 
Вместе с тем стоит отметить, что действенность описанных выше 
способов постепенно падает. Все меньшее количество клиентов «клюют» на 
акции со штрафами и не используют e-mail, предоставляемые провайдером 
для важной переписки, не желая быть от него зависимыми. Предоставляемые 
льготы за «стаж» также не слишком привлекают пользователей из-за своей 
незначительности [19]. Выходом из всего этого является так называемая 
эмоциональная лояльность, позволяющая провайдеру удерживать своих 
клиентов нематериальными способами. 
Однако провайдер должен быть аккуратным, чтобы не увеличить 
непропорционально затраты на удержание клиентов, уменьшая затраты на 
приобретение новых клиентов. Управление текучестью для возрастания 
ценности бизнеса потребует новых инвестиций, держа в поле зрения 
будущих денежных потоков, которые вырастут благодаря им. Управление 




направлением, в котором старшее руководство согласует каждое решение и 
стратегические цели с уровнем удовлетворенности клиентов. Различные 
уровни удовлетворенности будут создавать различные уровни текучести. 
Управление уровнем текучести для возрастания ценности бизнеса 
предполагает, что провайдер должен так нацеливать группы клиентов, чтобы 
они понимали свои приоритеты и могли согласовать свои активы и другие 
ресурсы с приемлемым уровнем цен [20]. 
В итоге, хочется отметить, что некоторые провайдеры продолжают 
считать, что главное – развивать инфраструктуру и тянуть кабель, а удобство 
пользования сервисом не очень важно. В итоге именно у таких провайдеров 
высокий процент оттока абонентов и выше уровень затрат. Как отмечают 
специалисты отрасли, удержать клиента стоит от двух до десяти раз дешевле, 
чем привлечь нового. Таким образом, если компания работает больше над 
удержанием клиента, а не над подключением новых, то она экономит 
средства и имеет больший запас прочности, ведь ее абоненты лояльны. А 
если компания забывает о нуждах своих клиентов сразу после подписания 
договора, то она в скором времени теряет клиентов и уходит с рынка.  
 
1.3 Мобильные технологии как фактор эффективного 
взаимодействия с клиентами 
 
На протяжении многих лет, для любого бизнеса остается 
непоколебимая аксиома: крайне важно адаптироваться ко всем последним 
техническим достижениям. В настоящее время мобильные приложения для 
смартфонов и планшетных компьютеров берут мир штурмом. И большинство 
умных и дальновидных предпринимателей уже вовсю используют эту 




Постоянный рост конкуренции в сферах среднего и малого бизнеса 
принуждает руководителей компании все чаще задумываться о том, чтобы 
применить доступные современные ИТ-решения для оптимизации 
существующих бизнес-процессов и увеличения собственной 
конкурентоспособности. В последние время эта тенденция заставила 
разработчиков софта пересмотреть свой привычный подход в реализации 
продуктов, и выйти на новый этап поддержки бизнес-процессов компаний с 
применением доступных мобильных технологий. В качестве бизнес-
инструмента, мобильные технологии помогают достичь главных целей 
компаний – прирост прибыли, снижение издержек, оптимизацию внутренних 
процессов, привлечение новых клиентов, повышение статуса, авторитетности 
и компетентности компании в глазах клиентов. Именно те организации, 
которые стремятся внедрять и использовать мобильные технологии, раньше 
других добьются улучшения бизнес-процессов и повышения 
производительности труда [21]. 
Сегодня мобильные устройства превратились в незаменимую вещь и 
стали неотъемлемой частью жизни любого человека. Мобильные устройства 
играют важную и эффективную роль в повышение качества связи бизнеса и 
потребителей. Стремительный рост коммуникативных средств и технологий, 
ставших неотъемлемой частью жизни современного человека, доступность 
средств связи широкому кругу потребителей, все усиливающийся переход 
коммерческой сферы деятельности в цифровое пространство, открывают 
перед маркетинговыми службами компаний широкие возможности по 
продвижению своих товаров и услуг, управлению репутацией фирмы и 
лояльностью клиентов. В таких условиях мобильные технологии заняли 







Рисунок 5 – Динамика доли платежей с использованием мобильных 
устройств [23] 
 
Доля платежей, совершенных с мобильных устройств, постоянно 
увеличивается (рисунок 5). Так, в 2016 году со смартфонов и планшетов 
было совершено 32% от общего числа онлайн-платежей (для сравнения: в 
2015 г. – 24%, в 2014 г. – 7%). Отметим, что 32% – среднее значение за весь 
2016 год, но уже в декабре доля мобильных платежей достигла 36%. При 
этом в мобильных платежах растет только доля оплат со смартфонов (с 17% в 
2015 г. до 26% в 2016 г.), а процент транзакций с планшетов сокращается (с 























В денежном выражении доля платежей со смартфонов тоже выросла, 
но не так заметно, как в численном, составив 17% от общего оборота в 
рублях. В предыдущие годы такой разницы не наблюдалось, и соотношение 
долей в денежном и численном выражении было примерно одинаковым. Это 
означает, что процент оплат со смартфонов вырос в основном за счет 
небольших платежей, и более крупные покупки пользователи предпочитают 
оплачивать со стационарных компьютеров, ноутбуков и планшетов. 
Средняя величина одного онлайн-платежа со смартфона, таким 
образом, оказалась примерно на треть меньше, чем с компьютера (1750 руб. и 
3036 руб. соответственно), и почти в два раза меньше, чем с планшета (3446 
руб.). Такая разница, вероятно, обусловлена тем, что для многих 
пользователей смартфон стал удобным средством онлайн-расчетов в случаях, 
не требующих большого количества времени для принятия решения о 
покупке и заполнения регистрационных форм, например, при оплате услуг 
связи, коммунальных платежей, доставке готовых блюд и т.п. В то же время, 
такие действия, как выбор товара из каталога, поиск подходящего 
авиабилета, бронирование гостиницы и пр. удобнее совершать с десктопа 
или планшета. К тому же, несмотря на все более растущую «мобилизацию» 
покупок, далеко не у всех онлайн-компаний есть мобильные приложения или 
мобильные версии сайтов, которые действительно удобны для пользователей 
с точки зрения успешного осуществления платежа [24]. 
Эксперты выделяют следующие основные российские двигатели рынка 
разработки мобильных приложений. 
Рост мобильного потребления. В целом растет потребление мобильных 
сервисов населением России, растут продажи смартфонов, растет 
потребляемый мобильный трафик, растут продажи планшетов. Этот рост 




Рост мобильной рекламы. Рынок мобильной рекламы связан с рынком 
мобильной разработки непосредственно, и данные рынки растут сравнимыми 
темпами, являясь смежными. Рост бюджетов мобильной рекламы является 
последовательным и закономерным в зависимости от роста количества 
мобильных приложений и их конкуренции за пользователя. 
Стимулирование данного рынка со стороны владельцев платформ. 
Google, Apple, Microsoft стимулируют разработчиков локальных рынков, 
путем проведения конкурсов, создания более выгодных условий 
сотрудничества. Цель владельцев платформ – максимальное количество 
приложений для своей платформы и получение более конкуретного сервиса 
для пользователя. На это тратятся большие бюджеты, но в долгосрочной 
перспективе это будет иметь плоды. По данным экспертов J'son & Partenrs 
Consulting, новая операционная система, которую запускает Samsung, будет 
достаточно агрессивно привлекать разработчиков. 
Достаточно высокие бюджеты на разработку. Рынок мобильной 
разработки является трендовым среди прочих рынков разработки, поскольку 
бюджеты на разработку мобильных приложений остаются высокими. Хотя, 
по мнению многих экспертов, цены на разработку приложений существенно 
снизятся в ближайшие два года [25]. 
Мобильные приложения влияют на отношение молодой аудитории к 
любому бизнесу – 55% представителей этого поколения заявляют, что не 
будут пользоваться услугами компании, если её приложение им не нравится. 
При этом 73% молодых людей говорят, что любят приобретать товары или 
услуги с помощью смартфона. Но далеко не все компании в силу своей 
специфики могут использовать этот канал [26]. 
Мобильные технологии имеют ряд неоспоримых преимуществ перед 




технологии в области взаимодействия компаний с клиентами предоставляют 
возможность решить проблемы развития бизнеса несколькими способами. 
 Мобильные платежи. Скорость современной жизни диктует свои 
условия: клиент хочет иметь возможность совершать покупки и оплачивать 
их быстро, удобно и в любом месте. Интернет-платежей уже не хватает. 
Мобильные платежи означают, что продавец, независимо от размеров своего 
предприятия, может принять и оформить платеж кредитной картой при 
помощи смартфона, счета и соответствующего приложения. 
Продвижение бренда компании. Так как логотип и рекламный слоган 
компании присутствует даже на экране мобильного телефона клиентов, то 
для них это будет постоянным напоминанием собственно о самой компании, 
и предоставляемых ей услугах. Для получения практически мгновенной 
раскрутки бренда компании и получения признания со стороны 
потенциальных клиентов, создание мобильного приложения – это самый 
постой и недорогой способ улучшить имидж и повысить репутацию 
компании на рынке. 
Предоставление отличного бесплатного маркетинговый инструмента.  
Мобильное приложение – это нечто большее, чем просто набор функций, 
удобных для клиентов. Это прекрасный рекламный инструмент. Мобильное 
приложение можно интегрировать с различными социальными сетями, и 
тогда одним нажатием кнопки в своем мобильном телефоне, пользователи 
будут делиться со своими друзьями этим приложением и своими 
отзывами о вашей компании, что собственно будет вытекать в получение 
практически бесплатной рекламы. А использование push-уведомлений, 
позволит практически мгновенно уведомлять всех клиентов-пользователей о 
специальных предложениях, акциях и мероприятиях. 
Увеличение числа клиентов. Современные потребители находятся в 




испытывают пристрастие к различным мобильным гаджетам. Если с 
помощью мобильного приложения, предоставить клиентам возможность 
сэкономить свое время, получить доступ к необходимым им прямо сейчас 
сервисам, товарам, услугам – то они с радостью будут рекомендовать 
компанию своим друзьям и знакомым. Мобильное приложения, принося 
пользу клиентам, будет как вирус распространяться среди пользователей 
мобильных устройств и увеличивать число покупателей товаров и услуг 
компаний. 
Улучшение обслуживания клиентов.  Клиенты, несомненно, будут 
удовлетворены возможностью с помощью мобильного приложения получить 
доступ к товарам и услугам в любое время и в любом месте, даже буквально 
на ходу, в пробке, в очереди, на улице и т.п. 
Увеличение объема продаж. Мобильное приложение с возможностью 
сделать заказ товаров или услуг является еще одним каналом получения 
доходов, помимо сайта или традиционного магазина. Например, клиенты с 
помощью нескольких кликов могут заказать столик в кафе, забронировать 
билеты на концерт, приобрести товары или услуги. Естественно, что при 
необходимости выбирать – кому отдать предпочтение, потребители при 
прочих равных условиях, выберут того, с кем им удобнее иметь дело. А что 
удобнее — звонить по телефону, рыться на сайтах, ехать на другой конец 
города в магазин за нужным товаром или взять в руки мобильный телефон, 
открыть любимое приложение и получить желаемый результат буквально за 
несколько прикосновений к экрану? Ответ очевиден [27]. 
Бизнес всегда ищет новые способы взаимодействия с клиентом. У одних 
получается хорошо, у других – плохо, а некоторые вообще отказываются от 
возможностей современных коммуникаций, и порой это оправданное 
решение. Лучше не делать ничего, чем неосторожным шагом испортить 




инновации могут либо помочь вашему бизнесу, либо навредить. Поэтому, 
прежде чем использовать мобильные приложения в качестве инструмента 
взаимодействия с клиентами, и инвестировать в него, нужно учитывать 
определенные факторы: 
− разработка мобильного приложения значительно дороже, чем 
разработка сайта или веб-приложения. При этом, прямой возврат 
инвестиций зачастую ниже, чем у сайтов; 
− мобильные приложения – это долгосрочные инвестиции. Даже если 
сейчас мобильное присутствие на рынке не обязательно, нельзя 
забывать о том, что этот рынок активно растет, и тем компаниям, 
которые смогут занять свою нишу и закрепиться на нем, стать 
лидерами будет намного легче; 
− важно понимать, что внедрение новых мобильных технологий в 
обязательном порядке необходимо согласовывать с более 
традиционными аспектами бизнеса; 
− мобильный телефон – это нечто большее, чем компьютер, он всегда 
с пользователем, это своеобразное личное пространство. Поэтому 
чтобы получить лояльных клиентов, необходимо рассматривать 
мобильное приложение в качестве нового инструмента, который 
будет полезен не только компании в достижении определенных 
целей, но и непосредственно будет полезен самому клиенту-
пользователю [28]. 
Несмотря на высокую популярность мобильных приложений, 
существуют причины, по которым собственники малого и среднего бизнеса в 
настоящее время отказываются от внедрения в свою производственную 
деятельность мобильных технологий. 
Высокая стоимость разработки приложения. Главная причина такого 




приложений. Ведь в стоимость определенного проекта обязательно 
включаются не только услуги разработчика приложения, но и услуги 
дизайнера, менеджера по работе с клиентами и т.п. Таким образом, средняя 
цена за разработку индивидуального мобильного приложения составляет 
примерно 300-700 тысяч рублей. Но миллионы малых предприятий не могут 
себе это позволить. 
Длительный период разработки. Второй по значимости причиной того, 
что малый и средний бизнес отказывается от мобильных приложений, 
является время. Зачастую разработка простого мобильного приложения 
занимает 2-4 месяца, а для того чтобы создать более сложное приложение, 
понадобится не менее полугода. Также нужно учитывать тот факт, что 
пользователи смартфонов в общемировом масштабе разделились на два 
лагеря: iOS-устройства и Android, т.е. большинству мобильных приложений 
требуется двойная разработка – для каждой из платформ соответственно. И 
даже приложение было разработано и для iOS, и для Android, то в любом 
случает придется потратить определенное время в сложном процессе 
добавления приложения в магазин App store. Все, кто прошел через это, 
могут подтвердить, что пройти процесс модерации (одобрения) приложения 
очень непростой, затянутый и проблематичный, и часто на это уходят 
недели, даже если не требуется внесение изменений [29]. 
Таким образом, подводя общий итог, к основным преимуществам 
мобильных технологий как способа взаимодействия с клиентами относятся 
следующие факторы: 
− клиент сам находит необходимую ему информацию; 
− внимание и вовлеченность клиента; 
− интерактивность взаимодействия; 
− потенциал прямых продаж; 




− широкий охват потребителей. 
К недостаткам мобильных приложений как способа взаимодействия с 
клиентами относятся следующие факторы: 
− незначительные технологические ограничения; 
− сложность внедрения инновации. 
В качестве вывода можно отметить, что на сегодняшний день, когда 
речь заходит о способах взаимоотношений с клиентами и о каналах 
рекламной коммуникации с клиентами, большинство владельцев бизнеса 
делают акцент на традиционные способы, забывая при этом о том, что 
технический прогресс не стоит на месте и к существующим «традиционным 
каналам» регулярно добавляются новые, по своей эффективности ни в чем не 
уступающие, а некоторых случаях и превосходящие их. К одной их наиболее 
эффективных инноваций в сфере коммуникации с целевой аудиторией 
относятся мобильные приложения [30]. 
Мобильные приложения дают возможность установить долгосрочную 
коммуникацию с потребителем: после установки оно всегда будет 
присутствовать в мобильном телефоне потребителя, что позволит ему чаще 
взаимодействовать с ритейлером, получать доступ к информации и контенту. 
Мобильное приложение может стать инструментом по сбору 
информации о потребителе, с его помощью можно не только следить за 










2. Моделирование бизнес-процессов обслуживания клиентов с 
учетом обратной связи 
2.1 Краткая характеристика и анализ деятельности организации 
ООО «Интермедиа» 
 
ООО «Интермедиа» основано в апреле 2001 года и вот уже более 15 лет 
является одним из ведущих поставщиков интегрированных 
телекоммуникационных и Интернет-услуг в г. Ачинск, обладает 
собственными средствами и сооружениями связи, имеет соответствующие 
лицензии и разрешения для оказания услуг в области телекоммуникаций. 
Предоставляемые компанией услуги могут полностью удовлетворить самого 
требовательного клиента. Гибкая ценовая политика компании, позволяет 
собственным клиентам существенно снизить затраты на потребляемые 
услуги связи. 
Компания одной из первых в г. Ачинск и Ачинском районе начала 
предоставлять услуги подключения сети передачи данных (СПД) по 
выделенному каналу и посредством коммутируемого соединения (Dial-up, 
через телефон). 
В 2003 году компанией была запущена первая в городе цифровая 
станция, интегрированная в городскую телефонную сеть. Сегодня 
эксплуатируется более 20 таких станций, что гарантирует качественное 
обслуживание абонентов. 
У компании разработана своя технология обеспечения населения 
телефоном и Интернет – она не строит по всему городу распределительных 
сетей, а конкретно устанавливает станцию в «Проблемном» районе. По 
такому принципу в 2005 году была введена в эксплуатацию первая система 
беспроводного доступа к сети местной телефонной связи радио-технологии 




возможность предоставить высококачественную связь населению и 
предприятиям во всех труднодоступных уголках города и района, таких, 
например, как д. Большая Салырь, п. Малиновка, п. Восточный, п. Мазуль, п. 
Горный, а также разные промышленные районы.. 
Важным объектом 2007 года стала станция Ачинск – 13 (Каменка). 
Специально для этого района была построена волоконно-оптическая линия 
связи и введена в эксплуатацию цифровая АТС. В 2009 году ООО 
«Интермедиа» начала предоставлять Интернет и телефонию в п. Горный. 
Также компания предоставляет в пользование цифровые каналы в г. 
Ачинск, г. Назарово, г. Курагино, ЗАТО п. Солнечный Ужурского района. 
Одним из важнейших событий 2012 года для компании стало строительство 
АТС и сетей передачи данных в городе Боготол. С 2016 году компания 
предоставляет услуги интернета для населения в п.Козулька. 
На 2017 год ООО «Интермедиа» имеет клиентскую базу в количестве 
3000 абонентов, которая растет с каждым днем. Услугами компании 
пользуются: Администрация г. Ачинска и Ачинского района, МО МВД 
России «Ачинский», МРИ ФНС России №4 по Красноярскому краю, 
Ачинское отделение Сбербанка России, ОАО «Русал – АГК», ООО 
«Ачинский цемент», МУЗ «Центральная районная больница», МУЗ 
«Центральная детская больница», МУЗ «Родильный дом», МУЗ «Городская 
больница», МУП «АГЭТ», ГПКК «Ачинское пассажирское автотранспортное 
предприятие», ООО «ДПМК Ачинское», МОУ СОШ «Олимп», операторы 
сотовой связи, управляющие компании и службы ЖК услуг, социальные и 
страховые службы и многие другие организации и коммерческие структуры. 
Также услугами ООО «Интермедиа» пользуются населенные пункты 




В компании работают высококвалифицированные сотрудники с 
соответствующим профильным образованием, с большим трудовым стажем в 
области строительства и обслуживания сетей связи.  
Миссия компании делать инновации в сфере телекоммуникационных 
услуг доступными для жителей Ачинска и близлежащих районов; создавать 
условия для появления и развития новых информационных ресурсов. С 
момента создания провайдер придерживается стратегической линии в 
предоставлении услуг: 
− строительство собственной волоконно-оптической сети; 
− применение надежного сертифицированного оборудования; 
− обеспечение качественного сервиса своим клиентам. 
  ООО «Интермедиа» предлагает различным категориям потребителей 
широкий спектр качественных и современных телекоммуникационных услуг, 
предоставляемых на базе (оптико-волоконной) сети и сети передачи данных. 
Компании ООО «Интермедия» оказывает следующие виды услуг: 
1. Проектирование и строительство объектов связи: 
− аудит существующих кабельных систем на оптических, медных 
и коаксиальных кабелях связи; 
− предпроектное обследование объектов и предварительная оценка 
(изыскательные работы); 
− поставка необходимого оборудования    
2. Доступ в Интернет со скоростью локальной сети (до 100 Мбит/с): 
− высокое качество связи; 
− сертифицированный биллинг; 
− постоянный круглосуточный доступ к сети интернет; 
− свободные телефонные линии; 





3. Местная телефонная связь (городские номера): 
− высокое качество связи; 
−  доступные тарифы; 
− голосовая почта, конференции и другие современные услуги 
виртуальных АТС; 
− многоканальные номера по цене обычного номера. 
4. Корпоративные сети передачи данных: 
− для объединения территориально разнесенных офисов; 
− для построения закрытых корпоративных сетей; 
− для организации доступа к телекоммуникационным услугам; 
− для интегрированной передачи речи, данных, видеоинформации. 
5. Полный комплекс технической поддержки: 
− администрирование сетей и сервисов; 
− настройка ПО и оборудования. 
6. Размещение веб-сайтов: 
− разработка и создание интернет – представительств любой 
сложности, от простых до сложных; 
− информационная поддержка; 
− разработка оригинальных дизайнов web-сайтов; 
−  качественный хостинг на площадках компании. 
Техническая политика компании ориентирована прежде всего на 
обеспечение максимального уровня качества и высокой степени надежности. 
Компания использует только новейшее оборудование ведущих мировых 
производителей, обслуживаемое сертифицированными специалистами, 
применяет исключительно волоконно-оптические линии – как наиболее 
защищенные и надежные. Обладает необходимым пакетом лицензий, 
позволяющим выполнять весь комплекс работ по сетевой интеграции для 




Проанализировав за некоторый промежуток времени, записи 
телефонных обращений абонентов в техническую поддержку компании, и 
работу сотрудников, были выявлены положительные и отрицательные 
стороны компании, в области качества оказываемых ими услуг. 
Перечень положительных и отрицательных сторон Интернет-
провайдера «Интермедиа» представим в таблице 2: 
 
Таблица 2 – Положительные и отрицательные стороны ООО «Интермедиа» 
Положительные стороны Отрицательные стороны 
1. Высокое качество интернет услуг 
 
1. Пассивная позиция к лояльности 
клиента 
2. Наличие квалифицированного 
персонала 
2. Отсутствие в структуре предприятия 
системы мониторинга общественного 
мнения 
3. Разнообразие услуг 
 
3. Низкий уровень организационной 
культуры 
4. Разумная ценовая политика 
  
5. Использование инновационных 
технологий  
 
Из анализа слабых и сильных сторон деятельности предприятия 
следует, что недостаточное внимание к качеству обслуживания собственных 
абонентов, отсутствие оперативной систематической информации о 
потребностях клиентов, необходимой для принятия эффективных 
управленческих решений, и низкий уровень организационной культуры, не 
позволяющий в полной мере использовать творческий потенциал 
высококвалифицированного персонала в интересах достижения цели 
предприятия (что особенно важно в сфере деятельности, тесно связанной с 
инновационными процессами), значительно ослабляет конкурентные 




Структура управления на предприятии имеет вид иерархической 
структуры управления, состоящей из трех звеньев: первое звено – это 
непосредственно генеральный директор, он является главным управляющим 
органом, второе звено – это управление на местах, сюда входят заместитель 
директора, начальник ИТ отдела, главный бухгалтер, начальник монтажного 
отдела и начальник абонентского отдела, третье звено – работники, 
находящиеся в подчинении у начальников отделов.  
 
 
Рисунок 7 – Организационная структура ООО «Интермедиа» 
 
Принятие решений, как и в большинстве предприятий, остается за 
генеральным директором, однако любое решение опирается на 
промежуточные результаты работы, представленные заместителями 
директора, ими и представлено следующее звено управленческой 
деятельности. В дальнейшем в работе будет рассматриваться только 
абонентский отдел, т.к. основные процессы взаимодействия компании с 
клиентами централизованно сконцентрированы именно в этом отделе. 
Проведем анализ динамики роста абонентский базы компании. Для 

































Рисунок 8 – Динамика роста абонентской базы «Интермедиа» 
 
Данные графика показывают, что в период с 2013 года по 2016 год 
численность абонентской базы компании росла малыми темпами, и выросла 
на 2%, что является незначительным ростом. 
Для более подробного разбора, приведем данные процента оттока 
абонентов и процента новых клиентов в этот же период (рисунки 9,10). 
 
 






































































Рисунок 10 – Процент притока абонентов за период 2013–2016 год 
 
Исходя из анализа графиков, можно сделать вывод, что отток равен 
притоку, из-за этого рост абонентской базы несущественен. Компании 
удаётся сохранить количество абонентов исключительно благодаря 
расширению региона охвата предоставления услуг. Отток абонентской базы 
наиболее полно характеризует степень лояльности компании по отношению 
к клиентам или, другими словами, даёт косвеную оценку качества оказания 
услуг.  Нормальное значение для услуг доступа в интернет и цифрового ТВ 
на Российском рынке – 12-15% оттока абонентской базы в год в при 
умеренной конкуренции и хорошем качестве услуг [32]. В данном случае в 
среднем 25% оттока в год, говорит о том, что существуют проблемы с 
удержанием клиентов, и необходимо усиливать работу в этом направлении. 
Несмотря на устойчивое состояние ООО «Интермедиа», для этой 
организации, как и для любой другой неприемлемо останавливаться на 
достигнутом. Важно максимально улучшить существующие результаты, 
улучшить имидж предприятия и как следствие привлечь новых 
потребителей, удержать уже сформировавшуюся абонентскую базу, 
осуществить дополнительное техническое перевооружение на 
принципиально новое оборудование, что позволит со временем ввести новые 







































2.2 Моделирование бизнес-процессов абонентского отдела 
 
Абонентский отдел – это сервис, предоставляемый потенциальному 
клиенту для помощи в принятии решения стать клиентом, а также для 
управления и анализа за его запросами, изменениями данных, что 
необходимо для обеспечения высокого уровня обслуживания. Абонентский 
отдел – это модуль, контролирующий весь спектр функций, относящихся к 
клиенту от «до-клиентской» стадии до полного окончания совместной 
работы, включая регистрацию, прекращение предоставления услуг, расчет 
оплаты за потребленные услуги и т.д. [33]. 
Предоставление интернет-услуг возлагается на техническое 
подразделение компании, в частности на отдел информационных технологий. 
Все остальные хлопоты, связанные с нуждами абонентов, определяются 
отделу абонентского обслуживания коммерческого подразделения, так 
называемому абонентскому отделу. Необходимо понимать ответственность, 
возложенную на абонентский отдел, поскольку от успеха или не успеха в 
работе этого отдела зависит благополучие всей компании. Ведь абоненты – 
это прямой источник доходов компании ООО «Интермедия». 
Абонентский отдел является структурным подразделением 
предприятия и подчиняется непосредственно генеральному директору 
компании. В абонентском отделе работают: 
− начальник отдела; 
− специалист по работе с абонентами; 
− операторы технической поддержки; 
− кассиры. 
Главная цель функционирования абонентского отдела компании – 
повышение уровня удовлетворенности абонентов обслуживанием и 




позволяет поддерживать относительно высокие цены на основные услуги и, 
как следствие, получать большую прибыль. 
Основные задачи абонентского отдела ООО «Интермедиа»: 
− работа с входящим потоком обращений потенциальных абонентов; 
− обслуживание действующих абонентов компании. 
Абонентский отдел выполняет функции своего рода диспетчера, 
регулирующего взаимодействие компании в целом с абонентами. 
Руководство компании в свою очередь предоставляет абонентскому отделу 
соответствующие полномочия, для реализации необходимых ему функций. 
Организация обслуживания абонентов подразумевает, что абонент со всеми 
своими проблемами (в том числе и в случае претензий к качеству связи) 
обращается в абонентский отдел и там же получает ответы по всем 
интересующим его вопросам. 
Функции Абонентского отдела: 
− осуществляет учет и анализ поступивших данных от абонентов; 
− согласно отчетности по должникам производит внеплановые 
поверки и применяет различные вариации оповещения абонентов о 
сроках погашения задолженности; 
− выписывает в адрес абонентов квитанции на оплату, уведомления и 
направления; 
− производит ежеквартальную актуализацию заключенных договоров; 
− производит заключение договоров на основе предварительной 
согласованности; 
− регистрирует новых абонентов в информационной базе 
потребителей услуг ООО «Интермедиа»; 
− производит переоформление и расторжение абонентских договоров; 
− выписывает и предоставляет платежные документы; 




офисе и по телефону; 
− работа с юридическими лицами; 
− Осуществляет работу службы информационной и технической 
поддержки, позволяющая быстро решать возникающие проблемы 
клиентов  
− производит оперативный обмен информации между бухгалтерским 
отделом и согласование рабочей документации между 
юридическими лицами компании; 
− осуществляет контроль над выполнением абонентами условий 
договора. 
Для поддержания высокого уровня обслуживания сотрудники 
абонентского отдела ООО «Интермедия» в своей работе руководствуются 
следующими принципами: 
− признак качественного сервиса – отсутствие обращений абонента в 
компанию с жалобами; 
− абонент не приемлет ни сбои в работе оборудования, ни низкий 
уровень обслуживания; 
− предоставление плохо организованной или некачественной услуги 
хуже ее отсутствия; 
− интернет услуги предоставляются 7 дней в неделю и 24 часа в сутки, 
следовательно, проблемы у абонентов могут появиться в любое 
время, это требует обеспечения полноценного круглосуточного 
абонентского обслуживания; 
− необходимо знать о нуждах каждого абонента как можно больше, 
понимать его потребности и проблемы. 
Определим список базовых бизнес процессов абонентского отдела, 
характеризующих обслуживание потенциальных клиентов и уже имеющейся 





− бизнес-процесс по подключению нового абонента; 
− бизнес-процесс по внесению средств на счёт абонента;  
− бизнес-процесс по блокировке / разблокировке лицевого счета 
− бизнес-процесс по смене тарифа в биллинге; 
− бизнес-процесс прекращения обслуживания абонента; 
− бизнес-процесс обработки телефонных обращений. 
Рассмотрим более подробно каждый из представленных бизнес-
процессов. 
Бизнес-процесс по подключению нового абонента. В ходе этого 
бизнес-процесса совершается объемный документооборот, а также 
выполняется масса разнообразных действий, рассмотрим его по шагам: 
1. Клиент обращается в абонентский отдел с целью подключения 
интернет-услуг. 
2. Специалист по работе с клиентами проверяет возможность 
подключения интернет услуг по указанному адресу абонента, делая 
запрос в ИТ отдел. 
3. Работник ИТ отдела проверяет наличие свободных портов в 
коммутаторе по указанному адресу и передает положительный ответ 
на запрос обратно в абонентский отдел. 
4. Абонент пишет заявление на подключение интернет услуг и 
выбирает тарифный план. 
5. Специалист по работе с абонентами в программе Netup UTM5 
заводит учетную запись абонента, вносит паспортные данные и 
сообщает лицевой счет. 
6. Абонент в кассе вносит средства на лицевой счет. 
Бизнес-процесс по внесению средств на счёт абонента. Компания 




перечислением через платежного агента. При приеме платежа через 
платежного агента происходит автоматическое обновление состояния 
лицевого счета абонента, который ведется в биллинговой системе. Если 
платеж происходит через кассу оператора, то выполняются следующие шаги: 
1. Абонент обращается в кассу абонентского отдела  и сообщает 
свой лицевой счет. 
2. Кассир сообщает сумму задолженности. 
3. Абонент осуществляет платеж. 
4. Кассир вносит сумму платежа в биллинговую программу Netup 
UTM5 и лицевой счет абонента обновляется автоматически. 
5. Абонент получает квитанцию об оплате. 
Бизнес-процесс по смене тарифа в биллинге. Смена тарифного плана 
осуществляется по заявке абонента.  Процесс смены тарифного плана 
происходит в следующие этапы: 
1. Абонент приходит в абонентский отдел и пишет заявление на смену 
тарифного плана.  
2. Оператор принимает заявление и, исходя из содержания заявления, 
выставляет в программе UTM 5 требуемый тарифный план. 
3. Программа автоматически корректирует абонентскую плату. 
Бизнес-процесс прекращения обслуживания абонента. Данный 
бизнес-процесс является как таковым расторжением договора. 
Расторжение договора может выполняться как по желанию абонента, так и 
оператором в одностороннем порядке. В общем случае при расторжении 
выполняются следующие шаги: 
1. Клиент обращается в абонентский отдел и пишет заявление на 
расторжение договора. 
2. Оператором осуществляет прекращение обслуживания всех 




3. Оператор проверяет наличии оборудования компании у абонента. 
4. При наличии оборудования у абонента оператор принимает его по 
акту приема-передачи. 
5. Печатается акт сверки всех операций по лицевому счету и 
подписывается обеими сторонами. 
6. Абонент осуществляет оплату задолженности, либо оператор делает 
возврат оставшихся средств. 
Бизнес процесс по блокировке / разблокировке лицевого счета . При 
необходимости клиенту временно приостановить пользование услугами 
компании, осуществляется данный бизнес процесс. Он происходит в 
следующие этапы: 
1. Абонент приходит в абонентский отдел и пишет заявление на 
приостановку оказания услуг связи. 
2.  В биллинговой системе оператор абонентского отдела 
выставляет период временной блокировки лицевого счета . 
3. Биллиноговая система автоматически учитывает период 
приостановки. Плата взымается только за использование порта.  
В случае возникновения потребности клиента возобновления 
пользования услуг ранее указанного срока, клиент обращается в 
абонентский отдел с соответствующим заявлением.  
Бизнес-процесс обработки телефонных обращений. Решение 
проблем абонентов, связанных с использованием технических средств 
провайдера в рамках предоставляемых услуг осуществляется операторами 
технической поддержки. Основанием для выполнения работ по технической 
поддержке является заявка абонента. Заявкой считается обращение в 
абонентский отдел одним из следующих способов: либо письменным 




телефонным обращением в абонентский отдел. Последний процесс 
происходит в следующие этапы: 
1. Звонок поступает на оператора технической поддержки первой 
линии. 
2. Оператор первой линии регистрирует инцидент. 
3. Оператор первой линии диагностирует инцидент, далее 
происходит один из вариантов: 
3.1. Оператор первой линии устраняет проблему. 
3.2. Оператор первой линии оформляет наряд на выполнение 
технических работ на линии 
3.3. Оператор первой линии передает решение инцидента 
оператору второй линии. 
4. Оператор первой линии осуществляет контроль устранения 
инцидента. 
5. Оператор первой линии закрывает инцидент. 
Процесс приема обращений и заявлений от абонентов – один из 
основных процессов в работе абонентского отдела ООО «Интермедиа». 
Ежедневно принимается множество заявок на подключение, отключение или 
внесение изменений в договор, заявления на смену тарифа, техническую 
помощь, приостановку обслуживания лицевого счета. Эффективность этого 
процесса зависит от степени быстроты оформления заявки и отсутствия 
ошибок со стороны сотрудников абонентского отдела. При большом потоке 
клиентов, так как возможности абонентского отдела ограничены, возникают 
проблемы качества обслуживания абонентов, что в дальнейшем формирует 
отрицательный эффект на формирование лояльности клиентов. Для 
достижения наилучших результатов в обработке входящего потока 
обращений, продуктивным решением является разработка «инструмента 




мобильного приложения и позволит разгрузить работу абонентского отдела. 
Мобильная разработка является одним из самых эффективных решений по 
улучшению клиентского сервиса при минимальных финансовых вложениях. 
Важный параметр контроля качества обслуживания клиентов – это 
обратная связь. Обратная связь – это предоставление конкретному работнику, 
подразделению, или всей организации в целом объективной информации об 
адекватности исполнения ими своих функций. Количество и качество 
обратной связи влияет не только на процесс непосредственной 
коммуникации с клиентами, но и влияет на характер их дальнейших 
взаимоотношений с организацией. Обратная связь с потребителями является 
одним из самых важных процессов предприятия. Правильное управление 
этим процессом требует его регламентирования, контроля, оценки, анализа и 
улучшения. В компании ООО «Интермедиа» бизнес-процесс обратной связи 
развит в недостаточной степени, а в частности полностью отсутствуют 
инструменты получения обратной связи. В редких случаях, абонентский 
отдел использует «холодные» или «горячие звонки», отдача от которых 
стремится к нулю. В определенных случаях, при расторжении договора на 
предоставление интернет-услуг, компания не может узнать причину ухода 
абонента к другому провайдеру. Некоторая часть абонентов, при 
возникновении проблем с интернетом или другими услугами, не обращаются 
в службу технической поддержки, а прекращают пользование услугами 
компании и «уходят» к другому провайдер. Поэтому компании необходимо 
поддерживать общение с абонентами самостоятельно. Введенная в 
мобильное приложение обратная связь для клиентов, своевременно позволит 
компании ООО «Интермедиа» понимать оценку качества оказываемых ими 





2.3 Разработка функционала мобильного приложения для 
клиентов 
 
Прежде, чем приступить к разработке функционала приложения, 
необходимо подробно расписать все требования к самому приложению, 
которое должно удовлетворить клиентов компании и решить их конкретные 
задачи. Как определить, какие именно функции нужно реализовать в 
собственно мобильном приложении? С одной стороны, необходимо сделать 
мобильное приложение как можно более нужным и полезным для клиентов. 
С другой стороны – есть риск того, что приложение получится 
перегруженным функциями, и это наверняка усложнит его. К тому же далеко 
не все функции будут пользоваться достаточным спросом – следовательно, 
ресурсы, выделяемые на их разработку, будут потрачены практически в 
пустую.  
Разработчики приложений слишком часто фокусируются на том, с чем 
им самим было бы интересно поработать и ориентируются на собственное 
представление о том, каким должно быть приложение и личные бизнес-цели. 
С этого хорошо начинать, однако, чтобы приложение смогло заинтересовать 
и удовлетворить даже самых требовательных клиентов, необходимо 
поставить себя на их место [34]. 
Суть любого сервиса – максимально освободить человека от рутинных 
действий, дать ему дополнительное время для решения более важных задач. 
А значит, и приоритет вынесения функций приложения в клиентскую часть 
строится на понимании потребностей клиента. Важный момент – знать, для 
кого будет предназначена утилита, и какие функции она будет выполнять. 
Для того, чтобы более точно и детально сформировать функционал 




приложения в виде технического задания, представленного ответами на 
поставленные вопросы. 
Главная цель создания мобильного приложения? 
Повышение лояльности клиентов и удержание существующей 
абонентской базы 
Какие типы клиентов будут использовать мобильное приложение? 
В первую очередь уже имеющиеся физические лица, и потенциально 
возможные. 
Сценарий использования мобильной системы? 
Мобильная система будет использоваться клиентом в виде инструмента 
самообслуживания, и будет являться его «мобильным личным кабинетом» 
Какие задачи клиента должна решать мобильная разработка? 
− Предоставление клиентам возможности полного самообслуживания 
используя клиентское приложение. 
− Обеспечение клиента максимально удобным инструментом выбора 
и управление услугами. 
− Информирование клиента о новых тарифах и услугах 
− Решение технических проблем клиента. 
В чем будет ценность мобильного приложения для клиентов? 
− Ценность для клиентов будет в оптимизации их расходов и 
экономии их собственного времени. 
− В чем ценность мобильного приложения для организации? 
− Повысит информированность и лояльность клиентов к компании. 
− Закрепит в сознании клиента положительный имидж компании. 
− Улучшит качество обслуживания. 
− Оптимизирует работу клиентских служб организации. 




− Обеспечит компанию более качественной и устойчивой связью с 
клиентом. 
Далее необходимо определить, какие потребности пользователей и 
клиента должно решать приложение. Путем опроса клиентов, какие задачи 
бы они хотели решать, при помощи использования мобильного инструмента 
самообслуживания, проведенного с помощью «холодных» звонков 
абонентам, был выведен список потребностей абонентов. Представим этот 
список, в виде таблице «Формулировка потребностей клиента», 
предварительно сделав соотношение этих требований к потенциально 
предполагаемой функции мобильного приложения, которая будет решать это 
требования. 
 
Таблица 3 – Формулировка потребностей клиентов / предполагаемая 
выполняемая функция  
Формулировка потребности Предполагаемая функция 
Посмотреть свой баланс 
 
Просмотр текущего баланса 
 
Сделать пополнение счета банковской 
картой, либо платежной системой 
Пополнение баланса с банковской 
карты, не привязанной к счету 
Получить отсрочку платежа на три дня 
Управление услугой «Обещанный 
платеж» 
Посмотреть подробные условия своего 
тарифа 
Просмотр названия и деталей 
текущего тарифа 
Перейти на новый тариф Изменение тарифного плана 
Посмотреть список всех подключенных 
услуг 
Просмотр всех подключенных 
опций по направлениям 
Сменить пароль в личный кабинет 
Смена пароля для входа в личный 
кабинет 
Задать оператору технической 
поддержки интересующие меня 
вопросы 
Обращение в тех. поддержку 
Настроить личный кабинет под себя Настройка личного кабинета 
Узнать историю платежей за прошлый 
месяц 






Продолжение таблицы 3 
Посмотреть историю действий, 
которую совершал в личном кабинете 
Журнал производимых операций 
Найти ближайший офис 
«Интермедиа» 
Показать ближайший офис на 
интерактивной карте 
Заблокировать счет на время отпуска  Временная блокировка счета 
Оставить замечание или предложение 
по поводу обслуживания 
Оставить отзыв 
Подключить автоматическое 
пополнение счета платежной системой 
Настройка автоматического 
платежа 
Подписаться на электронный счет и 
ежемесячно получать его на e-mail 
Активировать электронный счет 
Получать «свежую» информацию о 
новых тарифах и услугах 
Встроенные push-уведомления 
Оставить заявку на устранение 
технической неполадки 
Техническая помощь 




Исходя из ответов на поставленные вопросы и данных приведенной 
таблицы, можно сделать следующие выводы: основная концепция проблем 
клиента, связана с управлением услугами и операциями лицевого счета, а 
также проблемы, связанные с технической составляющей. Следовательно, 
задача разработки мобильной системы, дать абонентам качественное 
многофункциональное решение в соответствии с заявленными требованиями. 
В связи с приведенными выше выводами, выделим основные 
обобщенные потребности абонентов, которые в первую очередь необходимо 
удовлетворить, посредством ввода в эксплуатацию мобильной разработки: 
− контроль лицевого счета; 
− управление услугами; 
− обращение в техническую поддержку. 
Непосредственно в мобильное приложение в первую очередь вынесем 
те функции, к которым пользователь будет обращаться ежедневно. 




позволит не перегружать интерфейс мобильного приложения (он должен 
оставаться простым, гибким и удобным), а также сохранить высокую 
скорость работы приложения. Охарактеризуем набор базовых функций 
мобильного приложения для абонентов ООО «Интермедиа», в соответствии 
удовлетворения выведенных выше основных потребностей клиентов. 
Контроль лицевого счета: 
− доступ абонента к актуальной информации о текущем состоянии 
счета; 
− получение полной информации, связанной с обслуживанием счета; 
− возможность временной блокировки счета. 
Управление услугами: 
− возможность изменять тарифный план; 
− подключение/отключение основных и дополнительных услуг; 
− активация услуги «Обещанный платеж»; 
− получение актуальной информации о тарифах и услугах компании; 
− ознакомление со списком подключенных услуг. 
Обращение в техническую поддержку: 
− подача заявки на устранения технической проблемы; 
− возможность позвонить в службу технической поддержки прямо из 
приложения. 
Так же добавим функцию обратной связи в мобильное приложение, а в 
частности: оценку работу сотрудников технической поддержки, и 
возможность в электронной форме оставить отзыв, пожелание или замечание 
по качеству оказанных услуг компанией. В настоящее время достаточно 
сложно определить качество предоставленных услуг оператором call центра. 
Звонок или заявка был принята, с абонентами была проведена определенная 
работа. Но была ли решена проблема абонента? Захочет ли он дальше 




правильно ответить именно на тот вопрос, который интересовал абонента? 
Переключил ли оператор клиента на нужного специалиста компании? Для 
того чтобы процесс поддержки клиентов был лучше и качественнее, оценка 
работы технической поддержки в мобильной системе является актуальным 
решением в выше поставленных вопросах. Представим разработанный 
функционал в виде окончательной таблицы: 
 
Таблица 4 – Функции разрабатываемой мобильной системы  
Тип функции  Наименование функции 
Контроль лицевого счета  Просмотр баланса лицевого счета 
Управление услугами Сменить тарифный план 
Обращение в техническую 
поддержку  
Подать заявку на устранение проблемы 
Обратная связь Оценить качество выполненной заявки 
Управление услугами  Активировать обещанный платеж 
Обращение в техническую 
поддержку 
Позвонить оператору технической поддержки 
Обратная связь Написать замечание или предложение 
Управление услугами Управление услугами 
Контроль лицевого счета 
Получение полной информации о обслуживании 
лицевого счета 
Контроль лицевого счета Заблокировать лицевой счет на N времени 
 
При разработке функционала мобильного приложения, является 
важным аспектом упростить функционал до минимума – возможность 
сделать необходимое действие буквально в пару кликов, и не перегружать 
его лишними неопределенными действиями. Процесс эксплуатации 
мобильной разработки должен быть прост, удобен и самое важное понятен 
для конечного пользователя. Минималистическое приложение с удобным 
базовым функционалом, в котором может разобраться даже «ребенок», 




возможности недопонимания между клиентами и компанией, 
предоставляющей ей услуги. 
В итоге разработанный функционал мобильного приложения, позволит 
абонентам ООО «Интермедиа» всегда быть в курсе новостей компании, 
оплачивать услуги на ходу, быстро узнавать информацию о состоянии 
лицевого счета и подключенных сервиса, а также максимально быстро и без 
























3. Реализация информационно-программного обеспечения для 
управления взаимодействием с клиентами 
3.1 Анализ и выбор системы программных средств для 
разработки программного обеспечения 
 
При проектировании мобильного приложения первым шагом 
необходимо определится с вопросом: будет ли это приложение нативным (то 
есть специально собранным под необходимую платформу с использованием 
рекомендованных сред разработки и компиляторов) или это будет 
платформонезависимое web приложение. Для ответа на этот вопрос 
проанализируем оба варианта приложения.  
Перед тем как начать сравнивать нативные приложения и web 
приложения, необходимо определиться с терминологией. 
Нативное приложение – приложение, созданное с использованием 
языка программирования и технологий определенной операционной 
системы. 
Web приложение – приложение, написанное на HTML 5, CSS и 
JavaScript, и использующее браузер ОС для работы [35]. 
У каждого из этих вариантов приложений есть свои плюсы и минусы. 
Рассмотрим по пунктам каждый из них, и определим, какой вариант 
подходит для разработки мобильного клиентского приложения. 
Мобильность. HTML 5 приложения могут быть портированы на 
различные ОС и устройства. Если при написании приложения 
использовалась адаптивная верстка, приложение может автоматически 
подстраиваться под различные размеры экранов. Если приложение 
обновилось, то обновление получают одновременно все устройства. 
Нативные приложения, по определению, пишутся для одной ОС. Также при 




Стоимость разработки. HTML 5-приложения, как правило, дешевле в 
плане разработки и поддержки, чем нативные приложения. Приложение на 
HTML 5 может быть разработано одним разработчиком. Нативные 
приложений для всех основных мобильных операционных систем обычно 
требуют специализированных разработчиков для каждой ОС, которые будут 
стоить значительно дороже, чем один веб-разработчик 
Скорость и эффективность. Нативные приложения всегда более 
эффективные и быстрые, чем приложения на HTML 5. Несмотря на все 
попытки сделать интерпретатор JavaScript быстрее, HTML 5 не может 
работать быстрее нативных приложений. 
Использование аппаратных возможностей мобильного устройства. 
Нативное приложение может взаимодействовать с широким спектром 
аппаратных средств, предоставляемых устройством, в том числе GPS, 
камера, акселерометр, динамики, экран и многое другое. HTML5-приложения 
не имеют одинаковую способность взаимодействовать с аппаратными 
средствами [36]. 
Веб приложения хороши для чего-то очень простого, например, для 
новостного сайта или другого информационного ресурса. Когда скоростью 
работы и функционалом можно пренебречь, используются web-приложения. 
Это неплохой выход, если нет бюджета для разработки нативного 
мобильного приложения. Нативный вариант является выбором для 
брендовых приложений, от которых ожидают отличной работы и 
положительных отзывов, являющихся неотъемлемой частью успеха проекта 
[37]. Если приложение никак не может работать без нативных функций 
мобильных устройств, если очень важна высокая скорость обработки 
данных, то лучше, чем нативное приложение ничего не найти.  
Перечислив факторы, влияющие на решение о выборе стратегии 




Таблица 5 – Преимущества и недостатки вариантов приложений 
Вид приложения Преимущества Недостатки 
Нативное Максимальная функциональность 
и скорость работы 
Выше стоимость и срок 
разработки 







Позволяет в большей степени 
пользователям взаимодействовать 
и обмениваться данными с 
другими приложениями 
 
Web(HTML5) Кроссплатформенность – логика 
приложения будет одинаково 
работать для всех платформ 
Не имеет доступ к ПО 
мобильного устройства 
Простота создания и поддержки 
приложения 













Исходя из анализа, нативные приложения работают быстрее и 
стабильнее, чем приложения на базе HTML5 на мобильных устройствах. 
Кроме того, нативные приложения позволяют устранить любые 
функциональные ограничения браузеров. Разрабатываемое нативное 
приложение способно использовать весь доступный программно-аппаратный 
функционал устройства и операционной системы. Для разработки 





Вторым шагом в разработке мобильного клиентского приложения, 
исходя из нашего выбора в пользу нативного приложения, необходимо 
определиться для какой операционной системы делать разработку. 
Приведем статистику за февраль 2017 года, от компании 
«NetMarkerShaer», демонстрирующую долю использования мобильных 




Рисунок 11 – Статистика мобильных операционных систем за 2017 год [38] 
 
Согласно статистике, несмотря на то, что на рынке мобильных 
устройств представлены десятки операционных систем(ОС), основную долю 
рынка занимают две наиболее популярные ОС калифорнийского 
происхождения, оккупировавших более 80% рынка [38]. Это «iOS» от 
компании «Apple» и «Android» от компании «Google». Остановимся на этих 
двух платформах. 
Проведем сравнение между ними и определим наиболее подходящую 




таблицы 6, со всеми данными и характеристиками той, или иной 
операционной системы. 
 
Таблица 6 – Преимущества и недостатки вариантов приложений 
Android iOS 
Общая характеристика 
Операционная система для 
смартфонов, планшетов и других 
девайсов. Это открытая мобильная 
платформа, принадлежащая 
компании Google. Линейка 
мобильных девайсов работающих 
на этой ОС очень широка. 
Операционная система исключительно 
для iPhone, iPad и носимых устройств 
фирмы Apple. По сравнению с Android, 
считается централизованной мобильной 
платформой. 
Доля рынка и география 
На сегодня девайсы, использующие 
Android, занимают примерно 80% 
мобильного рынка. Это значит, что 
подавляющее большинство всех 
людей на планете, которые имеют 
смартфоны, являются «адептами 
зеленой платформы». 
Географически Android 
преобладает в России, странах 
СНГ, Восточной и некоторых 
странах Западной Европы, а также 
в Китае, и других странах востока и 
Африки. 
Всего примерно 15% доли мобильного 
рынка остается за iOS. Большинство из 
этих 15% живут в США, Канаде, 
Австралии, Великобритании, Франции и 
скандинавских странах. 
Целевая аудитория 
Принято считать, что приверженцы 
Android имеют средний или ниже 
среднего достаток, ведь смартфоны 
на этой платформе стоят гораздо 
дешевле iPhone`ов. К тому же, если 
взглянем на географию, мы увидим, 
что это в основном развивающиеся 
страны, где средний уровень 
доходов невелик.  
Сторонникам Apple приписывается 





Говоря о разработке Android приложений, нельзя не отметить 
популярность этой ОС. Даже в сравнении со своим главным конкурентом 
Apple, доля Android на рынке является огромной – более 70%. То есть, семь 
из десяти обладателей умных устройств используют гаджет на базе Android. 
Выбор платформы от Google априори означает охват куда большей 
аудитории: ОС от Google используется не только на в смартфонах и 
планшетах, она применяется в машинах, плеерах, электронных книжках, ТВ-
приставках и в других устройствах, относящихся к интернету вещей. К тому 
же, на сегодняшний день Google исправила большинство досадных 
недочётов Android: незащищённость системы, медлительность ОС на 
маломощных устройствах и т.д. В ОС от Google было намного проще 
реализовывать дополнительный функционал приложения, так как система 
является куда более открытой, чем iOS [39]. 
Исходя из всех факторов, а в частности таких как: охват огромной доли 
рынка мобильных устройств, полной открытости системы и преобладания 
использования платформы в России, выбор остановлен на операционной 
системе Android. 
Важнейшим элементом в процессе разработки приложения является 
выбор правильной IDE (англ. Integrated Development Environment – система 
программных средств, используемая для разработки программного 
обеспечения) зависящий не только от платформы, но и уровня собственной 
подготовки [40]. Поэтому третьим шагом является выбор среды разработки 
мобильного клиентского приложения. Так как, в качестве платформы была 
выбрана операционная система Android, то рассмотрим самые популярные 
средства разработки для этой ОС. 
На данный момент существует 3 наиболее популярные среды 





− Android Studio; 
− IntelliJ IDEA. 
У каждой из вышеперечисленных IDE есть свои особенности. Поэтому 
чтобы выбрать наиболее подходящее решение, следует рассмотреть каждую 
IDE более подробно. 
Eclipse – свободная интегрированная среда разработки модульных 
кроссплатформенных приложений. Является бесплатной программной 
платформой с открытым исходным кодом. Написана на языке Java. Основной 
целью её создания является повышение продуктивности процесса разработки 
программного обеспечения [41]. 
Android Studio – интегрированная среда разработки софта для 
устройств на платформе Android, таких как смартфоны, планшеты, 
телевизоры, часы и многое другое, предоставляющая не только максимально 
удобное пространство для программиста, но и обеспечивающая быстрый 
запуск рабочего процесса. Главный акцент этой среды сделан на удобстве и 
простоте использования приложения. Среда адаптируется под изменения в 
самой программе и немедленно запускает, без необходимости перезапускать 
или переустанавливать, приложение. Так же в своем составе Android Studio 
имеет умный редактор кода, обеспечивающий анализ кода и специальные 
подсказки, позволяющие закончить некоторые части кода[42]. Что помогает 
писать быстро структурированный код, увеличивая продуктивность 
написания программного продукта. Является официальной средой 
разработки под Android. Кроме того, Android Studio тесно взаимосвязан с 
Android Debug Bridge (ADB), что позволяет тестировать и отлаживать 
мобильные приложения как в эмуляторе, так и на физическом или на 
виртуальном устройстве [43]. 
IntellijIDE – является еще одной интеллектуальной интегрированной 




Java, JavaScript, Python и др. В процессе написания кода среда анализирует 
написанный код и самостоятельно исправляет мелкие недочеты 
программиста, тем самым избавляя разработчика от рутинной проверки и 
исправления кода и позволяет сконцентрироваться на более важных задачах. 
Главный недостаток – это наличие платной версии [44]. 
Представим преимущества и недостатки каждой из представленных 
сред разработки в виде таблице 7. 
 
Таблица 7 – Преимущества и недостатки средств разработки под Android 







Модульная структура делает 






разработки под Android, 















выполнения компиляции,  
наличие платной версии 
 
В итоге, учитывая все особенности данных платформ, выбор сделан в 
пользу среды разработки Android Studio. Так как она является наиболее 
приспособленной, удобной и быстрой, в плане работы и отладки. 
Возможность видеть все визуальные изменения проекта в режиме реального 
времени, делает процесс разработки в среде Android Studio более гибкий, чем 
у конкурентных аналогов. Кроме того, одним из основных преимуществ этой 




возможность получить информацию о приблизительном уровне 
производительности мобильных устройств, тем самым упрощая процесс 
тестирования приложений. 
Четвертым и последним шагом в выборе системы программных 
средств для разработки мобильного клиентского приложения, является выбор 
языка программирования. Исходя из выбора платформы и среды разработки, 
в качестве основного языка приложения выбран язык Java. Обоснованием 
выбора именно этого языка является несколько факторов. Java строго 
типизированный объектно-ориентированный язык программирования. Так 
же, он является основным языком программирования под Android. 
Вследствие чего, весь API к платформе Android предоставлен в виде Java-
библиотек [45]. Возможностей этого языка программирования, более чем 
достаточно, для того, чтобы создавать многофункциональные и эффективные 
приложения для мобильных устройств. 
 
3.2 Программная реализация информационно-программного 
обеспечения 
Эффективность функционирования мобильной системы во многом 
зависит от ее архитектуры. В настоящее время перспективной является 
архитектура клиент-сервер. «Клиент-сервер» – это архитектура 
программного комплекса, в которой происходит распределение прикладной 
программы по двум логически различным компонентам (клиент и сервер), 
взаимодействующим по схеме «запрос-ответ» и решающим свои 
определенные задачи.  
Существует две разновидности архитектуры клиент-сервер: 
− двухуровневая архитектура – хранение и обработка данных 




− многоуровневая архитектура – функции обработки данных 
вынесены на другие сервера [46]. 
Чаще всего использование многоуровневой архитектуры обусловлено 
большими объемами данных или необходимостью произведения сложных 
вычислений [47]. В нашем случае нет необходимости в использовании 
многоуровневой архитектуры, поэтому выбор сделан в пользу двухуровневой 
архитектуры «клиент-сервер». 
Для достижения поставленных целей необходимо организовать обмен 
данными между клиентской и серверной частями приложения. 
Взаимодействие сервера и клиента происходит через сеть интернет 
посредством сетевых протоколов. Для разработки мобильного приложения, 
мы останавливаем свой выбор на использовании протокола HTTP. HTTP 
(англ. «HyperText Transfer Protocol») – протокол прикладного уровня 
передачи данных, для совместных, распределенных информационных систем 
[48].  
Для успешного взаимодействия клиентской и серверной части, нам 
также понадобится скрипт API, написанный на PHP. API (application 
programming interface) – интерфейс прикладного программирования [49]. В 
нашем конкретном случае, это набор запросов, которые сервер способен 
корректно идентифицировать и дать необходимые ответы. Именно API 
отвечает за успешный перенос данных от серверной части к приложению. 
API определяет функциональность серверной логики, при этом он позволяет 
абстрагироваться от того, как именно эта функциональность реализована. 
API является неотъемлемой частью общей клиент-серверной 
инфраструктуры. 
API взаимодействует с данными сервера методом отсылки запросов и 




функционалом системы. Для работы с серверной частью системы нам 
понадобятся два метода:  
− Метод GET. Позволяет передать любую информацию 
идентифицированную запрашиваемым URL. Если запрашиваемый 
URL обращается к процессу, который производит данные, то в 
качестве ответа должны быть получены произведенные данные. 
− Метод POST. Используется для передачи данных серверу. 
Информация, включенная в запрос, передается на обработку 
ресурсу, идентифицированному запрашиваемым URL [50]. 
В качестве базы хранения информации об абонентах, используется 
профессиональная биллинговая система UTM 5. 
В итоге система взаимодействия «клиент-сервер» состоит из 
следующих основных программных компонентов: 
− мобильное клиентское приложение – интерфейсное приложение для 
мобильного устройства; 
− API – Обеспечение протокола сетевого обмена для мобильного 
приложения; 
− UTM 5 – автоматизированная система расчетов, предназначенная 
для осуществления комплексного обслуживания абонентов связи. 
Выступает в качестве базы данных. 
Процесс взаимодействия мобильного клиентского приложения и 
сервера, происходил в следующие два этапа: 
1) Мобильное клиентское приложение посылает строку запроса(HTTP-
запрос) серверу, с целью получения необходимых данных с сервера. 
2) На сервере скрипт API, написанный на PHP, получает и 
обрабатывает запрос. Далее находит запрашиваемые пользователем 
данные, путем отправки SQL запроса к базе данных биллинговой 




Если запрос был успешно обработан и запрашиваемая информация 
была найдена, то в ответе будет передана эта информация. Демонстрация 
работы взаимодействия мобильного клиентского приложения и сервера 




Рисунок 12 – Схема взаимодействия архитектуры «клиент-сервер» 
 
Как было отмечено ранее, клиент и сервер взаимодействует 
посредством протокола HTTP, в рамках которого между ними не 
поддерживается постоянного соединения. Соединение существует только во 
время исполнения запроса и возврата клиенту результата. Вследствие этого, 
для того, чтобы клиент мог организовать связанную последовательность 
вызовов, серверу потребуется знать о состоянии клиента. Это реализуется с 
помощью механизма сессии пользователя. В рамках сессии сервер хранить 
некоторый объем данных о клиенте и сопоставлять вызовы клиента с этими 
данными. Идентификатором сессии для пользователя является «токен», 
генерируемый в результате успешной авторизации пользователя. Значение 
«токена» сохраняется в базе данных на сервере, и сравнивается в каждом 




Рассмотрим процесс разработки клиентской части приложения. Для 
этого охарактеризуем программную структуру и основные компоненты 
проекта мобильного приложения (рисунок 13). 
 
 
Рисунок 13 – Компонентная структура приложения  
В левой части окна среды разработки находится окно «Package 
Explorer». Здесь отображаются все компоненты нашего приложения. 
Посмотрим на его состав. 
Файл AndroidManifest.XML является дескриптором установки Android-
приложения и содержит данные обо всех источниках информации, 
приемниках, операциях и фильтрах. 
В директории java находится пакет с исходным кодом для приложения. 
В частности, здесь располагаются java-файлы, которые называются 
«Activity». Каждая активность представлена классом, реализующем функции 
приложения. Все «Activity» текущего приложения работают вместе и 
формируют единый пользовательский интерфейс, однако при этом они 





Директория «res» содержит ресурсы нашего приложения. Внутри неё 
находятся следующие папки: 
− Drawable – содержит графические файлы, например, значки или 
растровые изображения. 
− Layout – содержит файлы в формате XML, представляющие собой 
макеты и представления приложения (метки, кнопки, текстовые 
окна и другие элементы) 
− Values — содержит XML-файл strings, который является основным 
средством для поиска строк символов для нашего приложения. 
Процесс компиляции приложения при разработке происходит 
автоматически. AndroidStudio выполняет сборку приложения в фоновом 
режиме без какого-либо вмешательства со стороны разработчика. Этот 
процесс сборки осуществляется с использованием системы Gradle – 
инструментария для автоматической сборки с помощью набора 
конфигурационных файлов. Gradle скрипты написаны на языке groove. 
При разработке мобильного клиентского приложения используется 
объектно-ориентированный подход. Это означает что ключевыми объектами 
программы являются классы. Классы в данной разработке решают такие 
задачи, как:  
− осуществления взаимодействия интерфейса приложения с 
функциональной частью;  
− совершение запросов к серверу и обработки результатов; 
− обеспечение доступа во всем приложении к единой необходимой 
информации, во избежание излишних пересылок между классами 
экранов; 
− обработка совершаемых действий пользователя (например, проверка 





Представим диаграмму прецедентов (рисунок 14), которая отражает 
варианты использования разработанного мобильного клиент-приложения. 
Клиент – основной исполнитель, который является пользователем 
приложения. Так как сценарий использования мобильного приложения не 
зависит от активного окна, то переход между экранами функций может быть 




Рисунок 14 – Диаграмма прецедентов использования мобильного 
приложения 
 
Охарактеризуем процесс использования и варианты работы 
разработанного мобильного клиентского приложения. 
Авторизация: При в ходе в мобильное приложение, пользователь 
вводит в форму авторизации свой логин, которым будет являться номер 
договора, и пароль (рисунок 15). Если данные указаны верно, то выполняется 
вход в приложение и происходит получение информации о аккаунте 
пользователя. В противном случае, приложение выдаст сообщение о ошибке 





Рисунок 15 – Окно авторизации 
Открыть меню приложения: после успешного входа в мобильное 
приложение пользователю становится доступно выпадающее меню, которое 
предоставляет ему доступ ко всем функциям приложения (рисунок 16). 
 
 




Открыть окно «Лицевой счет»: в данном открытом окне, пользователь 
может ознакомится со следующей информацией: баланс лицевого счета, 
состояние лицевого счета, рекомендуемый платеж и история платежей. 
Доступны три активные кнопки: «обновить» – выполняет обновление данных 
в активном окне, «история платежей» – показ списка истории платежей, и 
«выйти» – осуществляет выход из мобильного приложения (рисунок 17). 
 
 
Рисунок 17 – Окно с данными лицевого счета 
 
Открыть окно «Управление услугами: в данном окне, пользователь 
может ознакомится с текущем тарифным планом интернета и ТВ, имеет 
возможность изменить его, также имеется доступ к функциям «Обещанный 
платеж» и «Блокировка счета». Для смены тарифа Интернета или ТВ 
пользователю необходимо нажать кнопку «изменить», и выбрать в 
выпадающем списке необходимый тариф (рисунок 18). По нажатию на 




подтверждения происходит формирование запроса на сервер для изменения 
тарифного плана абонента. изменяется статус текущего тарифа и 
отображается сообщение об успешном результате или ошибке. По такому же 




Рисунок 18 – Окно функции «управление услугами» 
 
Позвонить в техподдержку: при необходимости помощи технической 
поддержки, пользователь, из списка функций выпадающего меню (рисунок 
15) может одним нажатием функции «позвонить в техподдержку» сделать 
дозвон в сервис технической поддержки, исключая неудобства с поиском и 
вводом номера. 
Открыть окно «Написать специалисту»: пользователь может задать 
вопрос специалисту технической поддержки, сформулировав и заполнив 
форму обращения. В этом же окне он может отследить ответ на его 
оформленные обращения технического характера, нажатием кнопки «Мои 





Рисунок 19 – Окно формирования обращения в техподдержку 
Открыть окно обратная связь: в данном окне, пользователь может 
оставить отзыв, замечания или рекомендации по работе компании, или 








C целью выявление программных ошибок, и оценки стабильности 
работы мобильного приложения, было проведено тестирование. Для этого 
были созданы эмуляторы мобильных устройств в программной среде 
«AndroidStudio». Мобильное приложение было запущено на различных 
виртуальных устройствах, работающих под управлением разных версий 
Android и различных диагоналей экрана мобильных устройств с целью 
выявления особенностей работы мобильного приложения (рисунок 21). 
 
 
Рисунок 21 – Работа эмулятора мобильных устройств 
 
Для более продуктивного процесса теста, был применен метод юнит-
тестирования, позволяющий проверить на корректность отдельные модули 
исходного кода программы. Это метод позволяет достаточно быстро 
проверить, не привело ли очередное изменение кода к регрессии, то есть к 
появлению ошибок в уже оттестированных местах программы, а также 
облегчает обнаружение и устранение таких ошибок. Вследствие этого 
метода, были исправлены ошибки в работе и устранено нестабильное 




3.3 Оценка экономической эффективности внедрения 
информационно-программного обеспечения 
 
Для оценки экономической эффективности необходимо знать 
себестоимость разработанного мобильного приложения. Она рассчитывается 
по следующей формуле: 
 
Сприложения = Струда + Сэл. + Аоборуд.,                                                        (1) 
 
где, Сприложения – себестоимость разработанного приложения; 
Струда – затраты на оплату труда разработчика; 
Аоборуд. – амортизационные отчисления; 
Сэл. – стоимость электроэнергии, потраченной на разработку. 
Заработная плата рассчитывается следующим образом: 
 
Струда = ЗПразраб.𝑡зараб.,                                                                              (2) 
 
где, ЗПразраб. – заработная плата за 1 час разработки; 
𝑡зараб. – время, потраченное на разработку в часах. 
Затраты на заработную плату разработчика завися от времени, которое 
он затратил на разработку приложения. Затраты времени на разработку 









Таблица 8 – Затраты времени на разработку мобильного приложения 













Затраты на оплату электроэнергии, потраченной на разработку, 
рассчитываются по следующей формуле: 
 
Сэл. = 𝑊выч.тех. ∗ 𝑡работы ∗ СкВт∙ч,                                                                (3) 
 
где, 𝑊выч.тех. – потребляемая компьютером энергия; 
𝑡работы – время работы компьютера; 
СкВт∙ч – стоимость электроэнергии за кВт ∙ ч. 





,                                                                             (4) 
 
где, На – норма амортизации; 
Скомп. – стоимость вычислительной техники; 
Фраб.  времени – фонд рабочего времени техники в год. 


















кВт ∙ ч  𝑊выч.тех.  0.05  
Фактическое время 
работы компьютера 
час 𝑡работы  98 
Стоимость 
электроэнергии 
рубли СкВт∙ч   1.7 
Норма амортизации 
%  На 20 
Стоимость компьютера 
рубли  Скомп. 27000 
Фонд рабочего времени 
в год 
час Фраб.  времени  4380 
 
Рассчитаем затраты на оплату труда, подставив данные из таблицы 9 в 






∗ 98 = 14583 рубля.                                                          (5) 
 
Значение стоимости электроэнергии рассчитаем по формуле (3). 
 










= 120.82 рубля.                                                     (7) 
 
Тогда себестоимость разработки составит: 
 
Сприложения = 14 583 + 8.33 + 120.82 = 14712.15 рублей.                 (8) 
 
Для оценки экономического эффекта определим сколько времени 
оператор абонентского отдела тратит на выполнение аналогичных функций, 
выполняемых из приложения. Время необходимое на выполнение операций в 
офисе компании показано в таблице 10. 
 
Таблица 10 – Время выполнение операций в офисе компании 
Наименование функции в 
приложении 





Просмотр баланса лицевого 
счета 
Просмотр баланса 
лицевого счета 10 
Сменить тарифный план Сменить тарифный план 
25 
Подать заявку на устранение 
проблемы 
Подать заявку на 
устранение проблемы 20 
Оценить качество 
выполненной заявки Нет Нет 
Активировать обещанный 













технической поддержки 20 
Написать специалисту онлайн Консультация со 
специалистом 20  
Написать замечание или 
предложение 
Написать замечание или 
предложение 10 
Посмотреть список услуг / 
подключить услугу 
Посмотреть список услуг 
/ подключить услугу 
30 





Оценим время необходимое для выполнения этих же операций с 
помощью мобильного приложения. Результаты измерений приведены в 
таблице 11. 
 
Таблица 11 – Время на выполнение операций через мобильное приложение 
Наименование функции в приложении Время выполнения, мин 
Просмотр баланса лицевого счета 
2 
Сменить тарифный план 5 
Подать заявку на устранение проблемы 
5 
Оценить качество выполненной заявки 
2 








Продолжение таблицы 11 
Позвонить оператору технической 
поддержки 3 
Написать специалисту онлайн 
4 
Написать замечание или предложение 
6 
Посмотреть список услуг / подключить 
услугу 3 
Заблокировать лицевой счет на N 
времени 1 
 
Для определения экономии времени обратимся к статистике оказания 
услуг. Она приведена в таблице 12. 
 
Таблица 12 – Среднее количество клиентов пользующихся определенной 
услугой 
Наименование операции Количество клиентов в месяц 
Просмотр баланса лицевого счета 200 
Сменить тарифный план 100 
Подать заявку на устранение проблемы 150 
Консультация со специалистом 
технической поддержки 
75 
Консультация со специалистом 
120 






Продолжение таблицы 12 
Посмотреть список услуг / подключить 
услугу 
65 
Заблокировать лицевой счет 
30 
 
Рассчитаем экономию времени на обслуживании клиентов, 
предполагая, что, хотя бы 70% всех клиентов будут пользоваться мобильным 
приложением. Результаты расчетов приведены в таблице 13. 
 
Таблица 13 – Расчет экономии времени оператора абонентского отдела 
Наименование операции 
Разница во времени 
обслуживания (время 
выполнения в офисе – 





Просмотр баланса лицевого 
счета 
8 18,67 
Сменить тарифный план 20 23,33 










Написать замечание или 
предложение 
4 2,33 
Посмотреть список услуг / 
подключить услугу 
27 20,48 







Если учитывать, что средняя зарплата оператора абонентского отдела 
составляет 17000 рублей, тогда можно рассчитать экономию организации, 
которая составит: 
 
Эффект =  
17000
168
∗ 138,48 = 14012,86 рублей.                                      (9) 
  
Таким образом, внедрение мобильного приложения высвободит 
рабочее время операторов абонентского отдела офиса, что позволит 
обслуживать больший поток клиентов при том же уровне затрат. При этом 
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